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 【目的】近年，地域保健分野においてもクレームは増加している．著者らは保健師にニー
ズ調査を行い，その結果を活用してクレーム対応研修プログラムを開発し2011年に研修
を実施した．プログラムを評価・改善し，改訂したプログラムに沿って，2013年に研修
を行った．その評価を報告する．  
【方法】旧プログラムの評価を行った結果，クレームに対応する姿勢は獲得できたが，
援助技術の習得までには至らなかった．その結果を受けプログラムを改善するために,
熟練保健師のクレーム対応場面を分析し，クレームがプラスに転換するためのプロセス
と 6 つの要素を抽出した．6 要素とは，まず【腹をくくろうと自分で決める】ことを土
台にして【安心してもらって待つことで心を開く】．それにより【怒りの発散を受け止
めて冷静に聞く】また【形式的な謝罪ではなく，心底分かり合う】．さらに【相手の価
値観や大切にしていることを確認しながら探す】．その結果【相手の望むできる限りの
ことで，クレームがプラス評価に転じる】. 2013 年研修には，この視点を導入し，参
加者の 6 要素の達成状況をプログラム評価の視点とした .本研究は ,聖隷クリスト
ファー大学倫理委員会の承認を得た方法を遵守した. 
【結果】研修参加者は保健師 20 名（内訳：20 代 10 名,30 代 6 名,40 代 1 名,50 代 3 名）
であり,5 つのグループに分かれ実施した.研修は 2 日間で,1 日目は基本姿勢としてク
レーム研修専門の企業に依頼した．2 日目は著者らが作成した模擬事例を活用し,事例
検討を行いながらロールプレイで対応を実際に体験した.今回の改訂版プログラムの特
徴は,1 歳 6 カ月健診で発達障害の疑いがある児と両親との面接場面を詳細に設定した
点と，ロールプレイでの自分たちの行動を振り返る視点を導入したことである . 5 グ
ループの達成状況は【腹をくくろうと自分で決める】，【安心してもらって待つことで心
を開く】，【形式的な謝罪ではなく心底分かり合う】はほとんどのグループが出来た．【怒
りの発散を受けとめて冷静に聞く】は，「頭が空回りして話をうまく引き出せない」，「怒
りの向こう側にある思いを引き出すことができない」等の理由でできないグループが
あった.【相手の価値観や大切にしていることを確認しながら探す】では，「求めている
ことと違うことを返すと怒りが沸くので，恐れずやりとりをする必要性は理解している
が,実際には上手くできなかった」.最後の【クレームをプラスに転じる】では，全ての
グループが出来ず「難しい」と振り返った．  
【考察】腹をくくり，待つなどクレームへの基本姿勢は全員できていた．しかし，相手
の価値観や大事にしていることを確認すること，さらに，相手の望むできる限りのこと
をすることでクレームがプラスに転じることについてはできなかった．これは，熟練を
要する技術であり，１回の体験では習得が難しいと考える．つまり，この支援方法なら
クレーム対応できるという内容が明確に存在するわけではない.事例の背景を分析する
力にプラスして，支援を創造する力が必要である．そのためには，現在活用しているケー
ススタディの方法からケースメソッドへの転換を検討していきたい． 
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